


)2(



)3(

من الاغاثة الى الاستجابة والتعافي في نينوى

مؤسسات حكومية مستجيبة وملائمة للخدمات التي يحتاجها المواطنون
مقدمة

ســعياً الى خدمــة محافظــة نينــوى وتقدمهــا، وتعزيــز الثقــة بــن المواطنــن والمؤسســات الحكوميــة، ودعــاً للحكومــة المحليــة في نينــوى 

التــي اصبحــت مثــالاً لسرعــة التقــدم مــن اجــل التنميــة والازدهــار، وبهــدف تحســن حالــة حقــوق المدنيــة المواطنــن لاســيما للفئــات 

الهشــة، تســعى ولمزيــد مــن التقــدم منظمــة الســام والحريــة ضمــن مشروعهــا قــوة الاصــوات الى تســليط الضــوء عــى تحديــات تقديــم 

الخدمــات للمواطنــن بيُــر وسلاســة تحفــظ حقــوق و كرامــة وســامة المواطنــن، لاســيما الاكــر ضعفــاُ وهشاشــة، وتضمــن وصــول ردود 

أفعالهــم وتعليقاتهــم بشــفافية. 

تلخــص هــذه الورقــة مجموعــة مــن المشــاكل والتحديــات التــي تواجــه الدوائــر الحكوميــة في نينــوى وتقــدم مجموعــة مــن التوصيــات 

والحلــول والبدائــل المقترحــة لمعالجتهــا، وتنقــل اصــوات المواطنــن والموظفــن لحلهــا.

منهجية العمل

شــمل هــذا العمــل الدوائــر المعنيــة بالتعويضــات، وبعــدد 16 دائــرة، لأنهــا الاكــر اهميــة بالنســة لضحايــا الارهــاب، وبعــد اســتحصال 

ــم موظفــن، حــول احتياجــات عــدد  ــات الهشــة، وبعضه ــن الفئ ــة 150 مواطــن لاســيما م ــم اســتطلاع أراء قراب ــة، ت ــات اللازم الموافق

مــن الدوائــر في نينــوى، مــن خــال اســتطلاعات تســأل عــن رحلــة المراجــع/ة داخــل الدائــرة اثنــاء ترويجــه لمعاملــة رســمية، وحاجــة 

الموظفــن لتســهيل العمــل.

تحديات عامة تواجه دوائر محافظة نينوى
تعترض عمل المؤسسات العامة في محافظة نينوى عدد من التحديات يمكن تصنيفها وفق ما يلي :

اولا : تحديات البنى التحتية الملائمة في تلك المؤسسات عبر ما يلي : 

* ضعــف او غيــاب البيانــات والاحصــاءات والدراســات المتعلقــة بــالاداء وجــودة الخدمــات التــي تقدمهــا دوائــر محافظــة 

نينــوى.

ــك الى  ــؤدي ذل ــهداء، ي ــة الش ــة ومؤسس ــوال المدني ــر الاح ــة في دوائ ــن: خاص ــداد المراجع ــتوعب اع ــة لا تس ــاني ضيق * مب

ــن. ــامة المواطن ــة وس ــعة لكرام ــاوزات واس ــة، والى تج ــراض والاوبئ ــار الام ــرش، والى انتش التح

* ضعف مراعاة ظروف البرد والحر والوقاية من الامراض والعدوى.

* ضعــف في توضيــح وشرح خطــوات ترويــج المعامــات وهيكليــة الدائــرة: تفتقــر معظــم الدوائــر الى التنظيــم الاداري لغــرف 

اســتقبال المراجعــن بطريقــة علميــة وفــق معايــر صحيحــة لضــان حركــة انســيابية سلســة لترويــج المعامــات، لا توجــد اســهم ولافتــات 

توضيحيــة لخطــوات اجــراء المعاملــة.

* البنايــات لا تراعــي احتياجــات ذوي الاعاقــة والمــرضى والمســنين: تغيــب عــن تخطيــط الدوائــر مراعــاة الاحتياجــات الخاصــة 

للمــرضى والمعاقــن والمســنين والنســاء، عــدم التســقيف وعــدم الوقايــة مــن بــرد الشــتاء وحــر الصيــف، الــدرج العــالي، عــدم توافــر مرافق 

صحيــة، عــدم توفــر مقاعــد للانتظــار او نقصهــا، وغيرهــا مــن المخاطــر وضعــف في احــرام الحــق في الســامة للمواطنــن واتاحــة وصولهــم 

للخدمــات عنــد مراجعتهــم الدوائر.

ثانيا : تحديات الموارد البشرية والمتخصصة وبناء القدرات الخاصة بالعمل  وتتضح بما يلي:

* نقــص الكــوادر، كــاً وتخصصــاً: زخــم كبــر واعــداد كبــرة مــن المواطنــن تراجــع دوائــر الاحــوال المدنيــة ومؤسســة الشــهداء 

والتقاعــد وبعــض الدوائــر الاخــرى، وعــدد الموظفــن غــر كافي لاســتيعاب معامــات هــذه الاعــداد، كــا ان نظــام التوطيــف دون وصــف 

وظيفــي يزيــد مــن مشــكلة ضعــف مؤهــات الموظــف للقيــام بوظيفتــه بشــكل ســلس.
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* نقــص في تأهيــل وتدريــب الكــوادر: بــن الموظفــون ضعــف وقلــة عــدد التدريبــات التــي قدمــت لهــم لتأهيلهــم للعمــل 

الــذي يكلفــون بــه، ولاســيما في التعامــل مــع التكنلوجيــا التــي اصبحــت مطلــب اســاسي لتخفيــف اثــار البيروقراطيــة.

* ضغــط نفــي عــى الموظفــن عنــد التعامــل مــع ضعــف وعــي بعــض المواطنــن حــول اليــة العمــل: حاجــة كبــرة للموظفــن 

بشــكل عــام لتقديــم الدعــم النفــي لهــم، وخاصــة عنــد اضطرارهــم لارجــاع معاملــة لعــدم اســتيفائها الــروط، وكثــراً مــا يواجهــون 

اتهامــات مــن المواطنــن، ماينعكــس هــذا الضغــط احيانــاً عــى مواطنــن اخريــن، ويشــكل مزيــداً مــن العراقيــل والاعبــاء، واحيانــاً انتهــاكاً 

لحقــوق الموظــف وكرامتــه وســامته، وكذلــك كرامــة المواطنــن وســامتهم.

ثالثــاً : التحديــات التقنيــة والتكنولوجيــة وهــي تتمثــل في المقــام الاول بقلــة الاعتــاد عــى التكنولوجيــا والرقمنــة كوســيلة تواصــل 

فعالــة لانجــاز الخدمــات المقدمــة للفئــات المســتهدفة وكــا يــي :

ــد او  ــون بتوحي ــر والموظف ــدراء الدوائ ــن م ــد م ــب العدي ــة الامد:طال ــات الطويل ــر والمخاطب ــن الدوائ ــد ب ــل المعق * التواص

تقاطــع البيانــات لتســهيل الاجــراءات الاداريــة وتجنــب الوقــوع في نقــص المعلومــات المطلوبــة  لاتمــام المعامــات بوقــت اسرع، كذلــك 

اســتخدام البريــد اليــدوي وضعــف توافــر وســائل نقــل موظفــي البريــد يزيــد مــن التعقيــدات عــى الموظفــن والمواطنــن.

* ضعــف التحــول الرقمــي: يطالــب المواطنــون بتخفيــف معاناتهــم عــر اعتــاد اجــراءات الكترونيــة مثــل اســتخدام الكــود 

ــم  ــام في تنظي ــر الاخــرى وتوحيدهــا، اســتخدام نظــام الشاشــات والارق ــات مــع الدوائ ــدلاً مــن طلــب صحــة الصــدور، تقاطــع البيان ب

ــات. ــم الطلب ــات وتقدي ــة للاعلان الطوابــر والازدحامــات، اســتخدام وســائل التواصــل والتطبيقــات الالكتروني

* ضعــف ادوات الشــفافية والنزاهــة، المواطــن لا يعــرف اليــة الشــكوى: بــن معظــم المواطنــن والمواطنــات انهــم لا يعلمــون 

كيفيــة تقديــم شــكوى، وفي حــال التقديــم عــى صنــدوق الشــكاوي فــا يعلمــون ماهــي الاجــراءات اللاحقــة، كــا انهــم لا يثقــون بشــكل 

كافي بالخطــوط الســاخنة، وتفتقــر معظــم الدوائرلانظمــة شــكاوي ومقترحــات تناســب الفئــات الهشــة مــن المجتمــع لاســيما النســاء، كــا 

ان المواطنــن/ات كثــراً مــا يتهمــون الموظفــن بالتعمــد في العرقلــة لضعــف فهمهــم لاليــات العمــل، مايتطلــب شــفافية اكــر بتوضيــح 

الاجــراءات الاداريــة للمواطــن، واســتخدام وســائل تتوافــق مــع مبــدأ إتاحــة الوصــول للخدمــة.

ــجع  ــي تش ــات الت ــزات والتدريب ــف المحف ــر، وضع ــة التغي ــي: مقاوم ــول الرقم ــن بالتح ــر مرحب ــن غ ــن الموظف ــبة م * نس

الموظفــن عــى التحــول الرقمــي، والاعتــاد عــى الاجتهــادات الفرديــة دون نظــام وسياســة خاصــة للتحــول الرقمــي للدوائــر، مــع ضعــف 

توافــر الانترنــت الكفــوء ونقــص كبــر في اجهــزة اللابتــوب. 

ــك  ــن/ات في تل ــات المســتهدفة اذ تواجــه العامل ــم الخدمــات للفئ ــات المــوارد اللوجســتية والمســتلزمات الملائمــة لتقدي رابعــا ً: تحدي

المؤسســات جملــة مــن التحديــات وكــا هــو مبــن في ادنــاه :

* معظــم المواطنــن لا يعرفــون اليــة الشــكاوي، ولا توجــد شــفافية في ذلــك: الاســلوب المعتمــد في الغالــب عنــد حــدوث تظلــم 

هــو مراجعــة المديــر، وهــي وســيلة غــر متاحــة لجميــع المواطنــن، وكذلــك لا تتناســب مــع المبــادئ العامــة في اليــات الشــكوى الفعالــة، 

كالسريــة والســامة والشــفافية وعــدم الانحيــاز وغيرهــا.

* نقــص القرطاســية: ذكــر بعــض الموظفــن انهــم يقومــون احيانــاً بــراء الاقــام والاحتياجــات الاخــرى وكذلــك اللابتــوب مــن 

حســابهم الشــخصي!!

ــات  ــه مــن لابتوب ــاث او عــدم ملائمت ــر الى الاث ــد مــن الدوائ ــاث والاجهــزة: تفتقــر مكاتــب التعويضــات والعدي * نقــص الاث

ــغ. وكــراسي ودواليــب واجهــزة عــد المبال
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التوصيات وسبل الاستجابة والعمل والمقترحات الاجرائية والتنفيذية.

لا تكتفــي الورقــة بوصــف التحديــات فقــط ، بــل عملــت عــى صياغــة مقترحــات وســبل اســتجابة عمليــة، وبالســاع لأصــوات المواطنــن، 

ــول  ــك الحل ــت تل ــة وتمثل ــة المحلي ــرار في الحكوم ــاع الق ــة وصن ــات المعني ــر والمؤسس ــن للدوائ ــل مختص ــن قب ــة م ــات مقترح وتوصي

والمقترحــات بمــا يــي : 

اولا : توصيــات تحســن بيئــة العمــل الاداري والفنــي في المؤسســات المعنيــة بتقديــم الخدمــات للمواطنــن وذلــك عــر تعزيــز وتطويــر 

اليــات العمــل حــول تقييــم الاحتياجــات وتمثلــت بمــا يــي :

1.انشــاء اليــة تنســيق بــن مديريــة التخطيــط والمتابعة/نينــوى، واللجــان العلميــة في جامعــات الموصــل والحمدانيــة ونينــوى 

لتوجيــه الدراســات العليــا فيهــا الى تقييــم احتياجــات الدوائــر الحكوميــة في نينــوى وادائهــا الاداري وســبل تطويرهــا وتقديــم التوصيــات 

والاستشــارات الســاعية الى تحســن ادائهــا، عــر تحديــث قائمــة اســئلة ابحــاث حــول احتياجــات الدوائــر وتطويرهــا.

2.تقــوم دائــرة الاحصــاء في نينــوى باجــراء المســوحات اللازمــة لمعرفــة اعــداد المعامــات المنجــزة في الدوائــر وبشــكل مفصــل 

لاعــداد النســاء والرجــال لفهــم اكــر لمــدى ملاءمــة القوانــن والاجــراءات الاداريــة للنســاء لاســيما معيــات الاسر، واتخــاذ الاجــراءات 

اللازمــة لذلــك.

ثانيا : سبل الاستجابة التقنية الملائمة لتقديم الخدمات للفئات المستهدفة من المؤسسات العامة :

3.اقامــة دورات تدريبيــة مكثفــة للموظفــن تعنــى بالتحــول الرقمــي، والتركيــز عــى المهــارات المطلوبــة المعنيــة لإنهــاء طلــب 

صحــة الصــدور.

ــاب  ــب صحــة الصــدور لأي كت ــاء شــامل لطل ــوى بالتعــاون مــع جامعــة الموصــل خطــة لإنه ــوان محافظــة نين 4. يضــع دي

صــادر في نينــوى بعــد عــام 2026، وتخصيــص كافــة الامكانــات لذلــك. عــر تخصيــص مــالي مــن موازنــة تنميــة الاقاليــم لتوفــر المــوارد 

ــام بهــذه المهمــة وتنفيذهــا . اللوجســتية للقي

5.اعتــاد نظــام الكــود QR  مــن قبــل كافــة الدوائــر في الكتــب والوثائــق الصــادرة عنهــا، ليكــون بديــاً عــن طلــب صحــة 

الصــدور، بعــد ارشــفة الكتــب والوثائــق الكترونيــاً ضمــن قاعــدة بيانــات خاصــة بالدائــرة.

6.يحــدد مجلــس المحافظــة وبالتعــاون مــع دائــرة الاتصــالات ودائــرة التخطيــط الهنــدسي الميزانيــة اللازمــة لتفعيــل وتوفــر 

منظومــة انترنــت سريعــة جــداً وبشــبكات قويــة ، لدوائــر نينــوى كافــة.

ــر الاحــوال المدنيــة ومؤسســة الشــهداء، واعتــاد انظمــة يتــم نشرهــا عــى  7.تفعيــل التنظيــم الالكــروني للطوابــر في دوائ

مواقــع التواصــل لتخفيــف الطوابــر، كاســتخدام جــداول الحــروف او المناطــق، ومناقشــة تخصيــص ايــام للنســاء في حــال يتطلــب الامــر 

في الدوائــر المذكــورة.

ثالثــا : حلــول لتحســن اليــات التخطيــط لتنميــة المــوارد البشريــة والاســتجابة لطبيعــة الاحتياجــات وتوزيعهــا عــى الدوائر والمؤسســات 

ضمــن نطــاق الحكومــة المحليــة في نينــوى :

8.تقــوم دائــرة التخطيــط والمتابعة/نينــوى بتشــكيل لجنــة متابعــة مختصــة بتنظيــم الغــرف في الدوائــر وتوزيــع الموظفــن 

ــر في المحافظــة. ــة الدوائ ــب التعويضــات وبقي ــن لمكات ــة معامــات المواطن لضــان انســيابية حرك

9.يحــدد مجلــس المحافظــة الاعــداد المطلوبــة مــن الموظفــن لــكل دائــرة، ليخصــص تعيينــات وفــق المتطلبــات مــع الحــرص 

التــام عــى تحديــد الوصــف الوظيفــي والمؤهــات المطلوبــة لــكل وظيفــة.

ــي هــم  ــارات الت ــدرات والمه ــات والق ــد التدريب ــن بشــكل خــاص لتحدي ــم الموظف ــوى بتقيي ــوان محافظــة نين ــوم دي 10.يق

ــم. ــن اختصاصته ــا ضم ــات وانفاذه ــن والتعلي ــع القوان ــل م ــا للتعام بحاجــة لبنائه
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11.يحــدد مجلــس المحافظــة وفــق الدراســات التــي تقدمهــا الجامعــات وكذلــك المراكــز البحثيــة ودائــرة التخطيــط الهنــدسي 

وغيرهــا مــن المؤسســات المعنيــة بتحديــد الميزانيــة اللازمــة لتغطيــة احتياجــات الاثــاث والقرطاســية والاجهــزة للدوائــر.

ــة  ــة والاوراق المطلوب ــة وخطــوات اجــراء المعامل ــح التعريفي ــا ووضــع اللوائ ــط بنايته ــة بتخطي 12.تقــوم كل وحــدة حكومي

ــن للمعلومــات. ــر لتســهيل وصــول المواطن ومخططــات الدوائ

ــهداء  ــة الش ــة مؤسس ــة وخاص ــوى كاف ــة نين ــر محافظ ــاني دوائ ــع مب ــر واق ــروع تطوي ــرح م ــاني مق ــرة المب ــدم دائ 13.تق

ــد. ــة والتقاع ــة الاجتماعي ــدات الرعاي ووح

ــك  ــات المســتهدفة مــن تل ــاء قــدرات الدعــم النفــي والاجتماعــي لمقدمــي الخدمــات والفئ رابعــا : تحســن ســبل الاســتجابة عــر بن

ــات : الخدم

14.انشــاء اليــة تنســيق بــن جامعــة الموصــل وجامعــة الحمدانيــة ودائــرة الصحــة وبدعــم مــالي مــن قبــل ديــوان المحافظــة 

لإقامــة ورش وأنشــطة دعــم نفــي للموظفــن في مختلــف الدوائــر، والتركيــز عــى موضــوع العنايــة النفســية الذاتيــة.

15.ان يراعــي مجلــس المحافظــة ضمــن خطــة التعيينــات الحاجــة الى تعيــن نســاء وتعيــن ذوي اعاقــة في الدوائــر لاســيما 

الرعايــة الاجتماعيــة كونهــم اقــرب الى الفئــات الهشــة واكــر فهــاً لمعاناتهــم.

16.تشــكيل لجــان معنيــة بمراقبــة الطوابــر وحمايــة المواطنــن والمواطنــات مــن التحــرش والتعــرض للاهانــة، وتفعيــل اليــات 

الشــكاوي عــر وســائل التواصــل الاجتماعــي وصناديــق الشــكاوي والخطــوط الســاخنة مــع مراعــاة مبــادئ الشــفافية والسريــة واتاحــة 

الوصــول.

17.اعتــاد نظــام الرقــم 2 لــذوي الاعاقــة في كافــة الدوائــر، اي ان ذو الاعاقــة لديــه الحــق في عــدم الوقــوف في الطابــور وان 

يكــون المراجــع التــالي حــال وصولــه للطابــور.

خامسا : توصيات لخطة العمل الاعلامي :

ــم مقاطــع  ــوى، بتصمي ــة في نين ــة المحلي ــوات التلفزيوني ــة، وبالتعــاون مــع القن ــر كاف ــة في الدوائ 18.تقــوم الاقســام الاعلامي

فديــو تثبــت في صفحاتهــم عــى وســائل التواصــل الاجتماعــي وفي القنــوات التلفزيونيــة توضــح خطــوات اجــراء المعاملــة وشرحهــا بشــكل 

مبســط لضــان وصولهــا وفهمهــا لمختلــف شرائــح المجتمــع، وكذلــك توضيــح الاخطــاء الشــائعة.

ملحق1

يتضمــن تصميــم مركــز متكامــل للخدمــات العامــة إنشــاء تخطيــط وآليــة تعمــل عــى تبســيط العمليــات وتعزيــز الكفــاءة وزيــادة رضــا 

المواطنــن. وإليكــم نهجــا شــاملا:

مقترح تصميم تخطيطي لصالات تقديم الخدمات

1(منطقة الدخول والترحيب.

* مكتب الاستقبال: مكتب استقبال مزود بموظفين لتوجيه الزوار.

* كشك المعلومات: أكشاك الخدمة الذاتية التي توفر معلومات حول الخدمات.

2(مناطق الخدمة

* منطقة الخدمات العامة: للاستفسارات والمعاملات الشائعة مثل إصدار الهوية ودفع الفواتير وما إلى ذلك.

* منطقــة الخدمــات المتخصصــة: مناطــق منفصلــة للخدمــات الأكــر تعقيــدًا مثــل تســجيلات الأعــال والخدمــات الاجتماعيــة 

ــاعدة القانونية. والمس

3(منطقة الانتظار

* مقاعد مريحة: منطقة جلوس واسعة مع كراسي مريحة.

* لوحات العرض الرقمية: تعرض حالة الانتظار الحالية وأوقات الانتظار المقدرة.

* محطات Wi-Fi والشحن: تأكد من بقاء المواطنين على اتصال أثناء الانتظار.
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4(غرف الاستشارة

* غرف خاصة للمناقشات السرية أو المشاورات مع المسؤولين.

* مجهزة بالتكنولوجيا اللازمة لمعالجة الوثائق وعقد مؤتمرات الفيديو إذا لزم الأمر.

5(منطقة الخدمة الذاتية )اختيارية حسب طبيعة عمل الإدارة(

* أجهــزة حاســوب وأجهــزة لوحيــة لتمكــن المواطنــن مــن الوصــول إلى الخدمــات الإلكترونيــة أو مــلء النــاذج أو التحقــق 

مــن حالــة طلباتهــم.

6(منطقة لعب الأطفال 

* منطقة آمنة وجذابة لإبقاء الأطفال مشغولين أثناء قيام الوالدين بمهامهم.

7(ميزات إمكانية الوصول

* المنحدرات والمصاعد ولافتات برايل لضمان وصول جميع المواطنين إلى المنشأة، بما في ذلك الأشخاص ذوي الإعاقة.

آلية العمل

1(منصة رقمية متكاملة.
* الوصــول الموحــد للبوابــة: منصــة رقميــة موحــدة حيــث يمكــن للمواطنــن الوصــول إلى جميــع الخدمــات وحجــز المواعيــد 

وتتبــع التقــدم.

* حسابات المستخدمين: تسجيل دخول آمن للخدمات الشخصية وحفظ التقدم.

2(نظام إدارة قائمة الانتظار.

* نظام الرموز الرقمية: يحصل المواطنون على الرموز الرقمية عند وصولهم، والتي يتم تعقبها على لوحات العرض.

*تنبيهــات الرســائل القصيرة/البريــد الإلكــروني: إشــعارات لإبــاغ المواطنــن بحالــة قائمــة الانتظــار ووقــت الانتظــار المتوقــع 

ــاري(. )اختي

3(طاقم التدريب الشامل 

* يتــم تدريــب الموظفــن عــى التعامــل مــع أنــواع متعــددة مــن الاستفســارات والخدمــات، مــا يقلــل مــن حاجــة المواطنــن 

لزيــارة مكاتــب متعــددة.

4(نظام الملاحظات

ــق  ــة وصنادي ــتطلاعات الرقمي ــال الاس ــن خ ــم م ــكل منتظ ــات بش ــع الملاحظ ــات: جم ــق الاقتراح ــتطلاعات وصنادي * الاس

ــة. ــات المادي الاقتراح

* التعليقــات في الوقــت الفعــي: أجهــزة لوحيــة عنــد نقــاط الخــروج للحصــول عــى تعليقــات فوريــة حــول تجربــة الخــدم 

)اختيــاري(.

5(التعاون مع الجهات الحكومية

* التنسيق بين الإدارات: تبادل البيانات والتنسيق بسلاسة بين مختلف الإدارات الحكومية لتسريع تقديم الخدمات.

* تحديثات منتظمة: تحديثات وتحسينات مستمرة بناءً على تحليلات البيانات وتعليقات المواطنين.

تعزيز رضا المواطن
1(الكفاءة والسرعة.

* تحســن العمليــات: القيــام وبشــكل دوري بمراجعــة العمليــات وتحســينها بانتظــام لتقليــل أوقــات الانتظــار وتعزيــز سرعــة 

تقديــم الخدمــة.

* المعلومات في الوقت الفعلي: توفير معلومات دقيقة وفي الوقت الفعلي لإدارة التوقعات.

2(الشفافية والتواصل

* الاتصال الواضح: لافتات وتعليمات واضحة في جميع أنحاء المنشأة.

* تحديثات منتظمة: إبقاء المواطنين على علم بحالة خدمتهم وأي تأخير.
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3(الراحة والملاءمة

* وسائل الراحة: توفير دورات مياه نظيفة، وموزعات مياه، وربما مقهى أو آلات بيع.

* المرافق الملائمة للأطفال: ضمان قدرة العائلات على إدارة زياراتهم بشكل مريح.

4(التخصيص والدعم

* الدعم المخصص: موظفون أو مساعدون رقميون لمساعدة المواطنين ذوي الاحتياجات الخاصة أو الاستفسارات المعقدة.

* خدمات المتابعة: متابعة ما بعد الزيارة لضمان الحل والرضا.

ــات بشــأن  ــة لاخــذ الموافق ــل منفصل ــة عم ــى شــكل ورق ــوز وترســل ع ــوم 10 تم ــاع ي ــن مخرجــات الاجت ــون م هــذه تك

ــا . اعتماده

ملحق 2

منهاج التدريب

لإعــداد الموظفــن للتفاعــل وجهًــا لوجــه مــع الزبائــن في مركــز متكامــل للخدمــات العامــة، مــن الــروري توفــر تدريــب شــامل يغطــي 

جوانــب مختلفــة مــن خدمــة الزبائــن والتواصــل وحــل المشــكلات والمهــارات التقنيــة. فيــا يــي بعــض الــدورات التدريبيــة المــوصى بهــا:

1(التميز في خدمة الزبائن

* تركز الدورة: أساسيات خدمة الزبائن، وفهم احتياجاتهم، والتعامل مع الشكاوى، وتجاوز توقعاتهم.

* المهارات الأساسية: التعاطف والاستماع النشط والتواصل الفعال وحل المشكلات.

2(مهارات الاتصال الفعال

* تركيــز الــدورة: تقنيــات الاتصــال اللفظــي وغــر اللفظــي، والوضــوح والإيجــاز، والاســتماع النشــط، وتكييــف أســاليب الاتصال 

مــع الزبائــن المختلفين.

* المهارات الأساسية: التعبير الواضح والوعي بلغة الجسد والتواصل بين الأشخاص.

3(تقنيات حل النزاعات وتهدئة التصعيد

* تركيــز الــدورة: تحديــد النزاعــات المحتملــة، واســراتيجيات خفــض التصعيــد، وإدارة المحادثــات الصعبــة، والحفــاظ عــى 

رباطــة الجــأش تحــت الضغــط.

* المهارات الأساسية: إدارة الصراعات والتفاوض وإدارة الضغوط.

4(الحساسية الثقافية والوعي بالتنوع

* تركيز الدورة: فهم الاختلافات الثقافية، وتعزيز الشمولية، واحترام التنوع، وتقديم خدمة عادلة لجميع المواطنين.

* المهارات الأساسية: الكفاءة الثقافية والتعاطف والتواصل الشامل.

5(المهارات الفنية ومحو الأمية الرقمية

ــات،  ــال البيان ــد، وإدخ ــباك الواح ــتخدمة في الش ــة المس ــات الرقمي ــة والمنص ــتخدام الأنظم ــاءة في اس ــدورة: الكف ــز ال * تركي

ــت. ــر الإنترن ــوارد ع ــول إلى الم والوص

ــج، واستكشــاف الأخطــاء  ــات البرام ــام بتطبيق ــة باســتخدام الحاســوب، والإلم ــراءة والكتاب ــة الق ــارات الأساســية: معرف * المه

ــا الأساســية. وإصلاحه

6(معرفة الخدمات العامة واللوائح.

* تركيز الدورة: فهم شامل للخدمات المقدمة واللوائح والسياسات والإجراءات ذات الصلة.

* المهارات الأساسية: الخبرة الموضوعية والمعرفة الإجرائية ونشر المعلومات.

7(إدارة قائمة الانتظار وتدفق الزبائن.

* تركز الدورة: الإدارة الفعالة لقوائم انتظار المواطن، باستخدام أنظمة إدارة قوائم الانتظار، وتحسين تقديم الخدمات.

* المهارات الأساسية: إدارة الوقت والمهارات التنظيمية والكفاءة.
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8(التنمية الشخصية والذكاء العاطفي

* تركيز الدورة: الوعي الذاتي، والتنظيم الذاتي، والتحفيز، والتعاطف، والمهارات الاجتماعية.

* المهارات الأساسية: الذكاء العاطفي، وتحسين الذات، والمرونة.

9(التدريب على الصحة والسلامة

* تركــز الــدورة: ضــان بيئــة آمنــة لــكل مــن الموظــف والمواطــن، والإســعافات الأوليــة، وإجــراءات الطــوارئ، وبروتوكــولات 

الســامة في مــكان العمــل.

* المهارات الأساسية: الوعي بالسلامة والإسعافات الأولية والاستجابة لحالات الطوارئ.

10(جمع الملاحظات وتحليلها

* تركيز الدورة: تقنيات جمع تعليقات المواطن وتفسير بيانات التعليقات واستخدامها لتحسين الخدمات.

* المهارات الأساسية: تصميم الاستطلاع وتحليل البيانات والتحسين المستمر

تقــدم عــى اســاس مقترحــات تدريــب وعمــل بنــاء قــدرات شــامل لموظفــي الخدمــة العامــة في المؤسســات الحكوميــة وتعــد مــن شروط 

الترفيــع والترقيــة الوظيفيــة
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أصوات مواطنين ومواطنات

من ذوي الاحتياجات – ٥١ سنة / حي الإنتصار . 

» لم أجــد مــكان للراحــة مخصــص في الدائــرة حيــث ان الانتظــار حالنــا حــال مــن هــم ليســوا معاقــن ، ننتظــر معهــم ومتعــب جــدا ان 

اقــف في الزحــام مــع النــاس وانــا معاقــة، ارجــو توفــر وســائل الراحــة جميعهــا التــي تعيننــا عــى كســب حقوقنــا، واتمنــى مــن هــذه 

الدوائــر ان تكــون ذا تعامــل جــدي إنســاني معنــا فحــزن الإعاقــة بحــد ذاتــه ألم مريــر لنــا فكيــف ونحــن نكابــد تعــب الحصــول عــى 

إعانــة بســيطة لنــا، وأريــد ان تكــون دوائــر نموذجيــة يقتــدى بهــا مــن قبــل دول العــالم كلــه وان يتــم تعيــن معــاق في هــذه الدائــرة 

مــن اصحــاب المهــارات ليكــون هنــاك شــخص يعــرف حقــا هــذه المعانــاة«

من ذوي الاحتياجات 45 سنة، من ايمن الموصل. 

»كان تعامــل الموظفــن معــي محــرم جــداً، واجابونــا عــى اســئلتنا، وكــوني معــاق فقــد نــزل اليــه الموظــف مــن الطابــق الثــاني لأخــذ 

بصمتــي، ولكــن البنايــة غــر جيــدة، تفتقــر الى الصحيــات والى المقاعــد«

									       

أرملة، 41 سنة، حي العامل. 

»تعرضــت الى التحــرش مــرات عــدة، رغــم اني مــن ضحايــا الارهــاب، وكلــا كان يحــدث هــذا معــي فإنــه يــؤدي بي الى تعــب نفــي 

ويرهقنــي حيــث ابقــى طريحــة الفــراش لأيــام ولا اســتطيع عمــل اي شي، هــل هنــاك فائــدة مــن الشــكوى اذا اشــتكيت! وهــل ســتختفي 

ــط  ــاء فق ــه بالنس ــد الرأف ــي الوحي ــر، طلب ــا الى المدي ــاول ان اقدمه ــت اح ــن كن ــكوى لك ــدم الش ــف اق ــرف كي ــرة، لا اع ــذه الظاه ه

والإهتــام بنــا خاصــة نحــن عوائــل الضحايــا قدمنــا اولادنــا للوطــن وهنــا تلقينــا الــرد مــن هــذا الوطــن ، انــا لا اســتطيع ان اقــرح شي 

عــى الدولــة ودوائرهــا لكــن ان تكــون بموقــف رأفــه ورحمــة بنــا«

									       

أحد الموظفين في نينوى.

» بقســمي المفــروض خــال أســبوع انجــز 250 معاملــة بينــا بالحقيقــة مــا انجــز 5 الى 6 معامــات بالشــهر بســبب الموافقــات الامنيــة 

وقلــة عــدد الموظفــن، مــن حــق المواطــن ان يشــتكي ولا يوجــد تواصــل الكــروني، لازم الصــادرة والــواردة يــروح ويجــي بإيــده هــذا بمــا 

يخــص الدائــرة /امــا بالنســبة لنــا كموظفــن ابســط شي قطــع أراضي مــا محصلــن، دومــاً نقــدم طلــب بــكل احتياجــات الدائــرة لكــن 

غالبــاً  لا يوجــد اســتجابة«

									       

أحد الموظفين في نينوى.

» ضغوطــات نفســية نتعــرض لهــا نحــن الموظفــن، يجــي المراجــع يصيــح يريــد كلــي بســهولة يمــي ويقــول انــا جــاي مــن طــرف فــان، 

وحــدة مــن المعانــاة يجــي مــو الشــخص المعنــي بالمعاملــة بــل صديقــه او ابــن عمــة ولايملــك المعلومــات الكافيــة بالاخــص اذا كان طريقه 

بعيــد مــا اقــدر ارجعــه، ابســط شي يجينــي مراجــع  قضائــه بعيــد وجايــب احــد مــن اقاربــه او امــراة معاناتهــا يــرثى لهــا، فــا عنــدي 

صلاحيات! وما اريد ارجعه!!....«	
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